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 ABSTRAK 
ANALISIS PELAYANAN PRIMA PADA PT. BANK TABUNGAN 
NEGARA (PERSERO) TBK. KANTOR CABANG SURAKARTA: 
TINJAUAN TINGKAT KEPUASAN NASABAH  
 
MARIA CLARA IVY MARTHA 
F3614067 
 
 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui penerapan dan strategi 
peningkatan pelayanan prima pada PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. 
Kantor Cabang Slamet Riyadi Surakarta, hambatan yang dihadapi dalam 
melakukan pelayanan prima dan persepsi nasabah tentang pelayanan prima yang 
diberikan. Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif. Jenis data 
yang digunakan pada penelitian ini adalah data kualitatif, yaitu menggambarkan 
keadaan objektif berdasarkan fakta-fakta yang tampak dan disajikan dalam bentuk 
kata-kata. Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 
sekunder. Data primer diperoleh dari wawancara dan penyebaran kuesioner. Data 
sekunder diperoleh dari buku tahunan BTN. 
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. Kantor Cabang Slamet Riyadi 
Surakarta memiliki strategi tersendiri untuk melaksanakan dan meningkatkan 
pelayanan prima yaitu dengan menerapkan pola prima. Dalam pelaksanaan 
pelayanan prima memiliki hambatan tertentu antara lain hambatan karena 
kesalahan sistem seperti fasilitas yang disediakan, lalu standarisasi nasabah yang 
berbeda-beda dan bisa juga disebabkan oleh karyawan. Namun dalam hasil 
kuesioner sebagian besar nasabah BTN sudah merasa puas dengan pelayanan 
yang diberikan. Pelayanan prima yang sudah baik harus dipertahankan dan 
ditingkatkan lagi supaya nasabah merasa puas. Karyawan BTN harus dapat 
menyelesaikan keluhan nasabah dan harus memantau kepuasan nasabah dengan 
cara menyebar kuesioner kepada nasabah.  
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 ABSTRACT 
 
ANALYSIS OF SERVICE EXCELLENCE IN PT. BANK TABUNGAN 
NEGARA (PERSERO) TBK. OF SURAKARTA BRANCH OFFICE:  
A STUDY ON CUSTOMER SATISFACTION LEVEL 
 
MARIA CLARA IVY MARTHA 
F3614067 
 
The objective of research was to find out the application and strategy of 
improving the service excellent of PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. of 
Surakarta Branch Office, the constraints are encountered in providing service 
excellent, and the customers perception is on the service excellent provided. The 
research method used was descriptive analysis. The type of data used in this 
research was qualitative data, describing the objective condition based on facts 
appearing and presented in the form of words. The data used in this research were 
primary and secondary ones. Primary data was obtained from interview and 
questionnaire distribution. Secondary data was obtained from annual report of 
BTN.  
PT. Bank Tabungan Negara (Persero) Tbk. of Surakarta Branch Office had 
its own strategy to implement and to improve the service excellent by applying the 
first rate pattern. In implementing the service excellent, there were some 
constraints due to system fault such as facility provided, then different customer 
standardization and due to employees. However, most BTN customers had been 
satisfied with the service provided. The good service excellent should be 
maintained and improved to keep the customer satisfied. BTN should be able to 
deal with the customers’ grievance and should always monitor the customers by 
means of distributing questionnaire to the customers. 
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 MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 
 Karena masa depan sungguh ada, dan harapanmu tidak akan hilang (Amsal 
23:18) 
 Segala perkara dapat kutanggung di dalam Dia yang memberi kekuatan 
kepadaku (Filipi 4:13) 
 Takut akan Tuhan adalah permulaan pengetahuan, tetapi orang bodoh 
menghina hikmat dan didikan (Amsal 1 : 7) 
 Clear your minds of self doubts and show the world you can do it (the 
good quotes) 
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